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摘 要 : [目的 /意义 ] 数 字 健 康 APP 用 户 存留 率 较 低 问题 一 直 难 以 解决 ,本 研究 
ee 素 及 其 影响 路 径 , 为 未 来 数字 健康 APP 的 改进 提供 参考 。 


旨 在 明确 影响 用 户 桂 续 采纳 数字 健康 APP 
[方法 过程] 基于 感知 价值 视角 ,利用 内 


容 分 析 和 模糊 集 定 性 比较 分 析 的 研究 方法 ,从 用 户 对 数字 健康 APP 的 负 os 因素 的 归纳 ,并 依 


据 归纳 出 的 影响 因素 探 
环境 价值 、 问 诊 价 值 、 交 易 
导致 用 户 持续 采纳 的 3 条 有 效 组 态 , 分 别 为 CAl: 


深究 导致 用 户 持续 采纳 数字 健康 APP 的 组 态 。[ 结 
价值 和 安全 价值 是 影响 用 户 持续 采 APP 的 影响 因素 ;通过 fsQCA3.0 共生 成 
高 更 新 价值 * 高 交易 价值 * 高 安全 价值 * 高 问 诊 价值 ;CA2: 高 


结论 ] 研究 发 现 ,系统 价值 .更 新 价值 、 


更 新 价值 * 高 交易 价值 * 高 安全 价值 * 高 环境 价值 * 高 系统 价值 ;CB: 低 系 统 价值 * 高 更 新 价值 * 高 安全 价值 * 


APP 感知 价值 ”持续 采纳 意愿 


”… 吕 到 
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价值 * 高 环境 价值 。 最 后 ,笔者 对 影响 因素 及 组 态 进行 
fsQCA 


和 分 析 ,为 数字 健康 APP 的 未 来 发 展 提供 实践 启示 。 
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势 。 据 中 国 移动 医疗 APP 产品 监测 报告 (2018 ) 统计 ， 
司 内 医疗 健康 类 应 用 已 有 2 000 多 款 , 用 户 数量 也 已 


升 建 康 服 务 和 信 | We .1 , 它 反映 了 20 世 
织 于 商业 和 医疗 领域 的 变 革 ” ,是 一 系列 技术 交汇 为 
消 要 者 提供 医疗 、 a 。 电 子 健康 最 初 


的 喜 践 意义 主要 WA 提升 
医 病 信息 收集 的 质量 ”等 方面 ,但 如 今 以 大 数据 、 云 计 
算 等 先进 数字 技术 为 支撑 的 医疗 健康 APP 莲 勃 发 展 ， 
传统 电子 健康 的 概念 和 内 涵 不 断 得 到 延伸 。2019 年 4 


经 突破 两 亿 人 ,活跃 用 户 规模 约 为 2 864 万 人 号 。 但 
同时 ,移动 问 诊 .医药 电 商 等 传统 用 户 端 功 能 已 经 趋 于 
饱和 状态 ,不 同 软 件 间 功能 的 同 质 化 现象 严重 , 导 
致 用户 新 鲜 感 降低 的 同时 增加 了 选择 成 本 。P. Krebs 
等 “研究 表明 ,45% 的 用 户 在 下 载 数字 健康 APP 后 不 
会 再 继续 使 用 ,而 在 网 络 服务 中 争取 新 用 户 比 留 住 老 


月 ,世界 卫生 组 织 发 布 了 《数字 健康 全 球 臧 略 (2020 
2024 ) 》, 将 电子 健康 概念 的 应 用 扩展 到 了 包括 更 广泛 
智能 设备 和 连接 设备 的 数字 产品 中 ,归并 移动 医疗 、 移 
动 健康 和 医疗 信息 化 等 概念 为 “数字 健康 ” 。 专 业 
化 的 数字 健康 APP 打破 了 使 用 时 间 和 空间 的 限制 ,为 
解决 医疗 资源 分 配 不 均 、 就 医 流 程 繁 琐 等 问题 提供 了 
新 模式 。 

自 2011 年 "好 大 夫 在 线 " 发 布 其 iPhone 端 APP 之 
后 ,国内 数字 健康 移动 端 APP 数量 一 直 呈 现 上 升 趋 


户 所 需 花 费 的 成 本 要 大 得 多 ” ,因此 探究 用 户 如 何 
持续 采纳 数字 健康 APP ,提升 APP 的 用 户 黏 性 显得 尤 
为 重要 。 

用 户 对 信息 系统 的 感知 价值 高 低 会 影响 其 持续 采 
纳 行为 ,这 一 点 在 用 户 对 微 信 "'” ,高 校 图 书馆 微 信 公 
众 号 ”以 及 在 线 健康 社区 "等 方面 的 持续 采纳 意愿 
研究 中 已 经 得 到 验证 。 感 知 价值 被 视 为 一 个 多 维 概 
念 " ,贯穿 了 用 户 对 APP 体验 过 程 的 始终 ,因此 基于 
组 态 的 视角 探究 不 同感 知 价值 维度 之 间 的 协同 共 线 性 
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可 能 更 有 助 于 明确 导致 用 户 持续 采纳 数字 健康 APP 
的 机 理 。 然 而 现 有 对 APP 中 用 户 感 知 价值 的 探 
究 "” 5 多 采用 回归 分 析 或 结构 方程 模型 等 方法 来 验 
证 各 个 维度 对 用 户 持 续 采 纳 数 字 健 康 服务 影响 的 净 效 
应 ,忽视 了 维度 之 间 存 在 共 线 性 关系 的 组 态 效应 , 难 
从 影响 路 径 的 角度 对 导致 用 户 行为 的 机 理 进行 整体 阅 
释 , 定 性 比较 分 析 ( Qualitative Comparative Analysis ， 
QCA) 综 合 了 定性 和 定量 两 种 传统 研究 范式 ,能 够 对 导 
致 某 种 结果 的 影响 路 径 进 行 整体 把 握 。 鉴 于 此 ,本 文 
基于 感知 价值 视角 ,以 数字 健康 APP 线 上 评论 数据 为 
研究 资料 对 价值 维度 进行 提炼 ,并 利用 模糊 集 定性 比 
较 分 析 (Fuzzy-Set QCA, fsQCA ) 对 不 同 维度 的 感知 价 
值 因 素 进 行 组 态 识别 ,于 在 探究 用 户 持 续 采 纳 数字 健 
康 rAFP 的 影响 因素 及 组 态 路 径 , 为 后 续 数 字 健康 APP 
明确 功能 改进 方向 .提升 用 户 存留 率 提供 参考 。 


文献 回顾 


己 随 着 数字 健康 APP 所 处 困境 的 日 益 加 剧 ,数字 健 
康 服 务 采纳 研究 已 经 由 传统 的 初次 采纳 研究 转向 持续 
采 瑚 的 探索 ,涉及 了 不 同 的 研究 理论 和 研究 视角 。 
大 浇 助 供应 商 提升 服务 质量 的 角度 来 看 , S.Akter 
等 "开展 了 一 系列 较 具 代 表 性 的 研究 ,不 仅 对 服务 
质 记 维度 进行 了 科学 的 划分 ,而 且 探究 了 不 同 维度 的 
服 罗 质量 因素 对 用 户 移动 医疗 持续 采纳 意愿 的 影响 。 
得 呈 模型 的 结合 上 ,信息 系统 成 功 模型 (D&M) "得 到 
了 迪 泛 应 用 ,已 有 研究 在 D&M 框架 下 ,证 明了 数字 健 
康 RPP 用 户 的 感知 信息 质量 和 感知 服务 质量 会 正 向 
影 啊 用 户 对 APP 的 信任 和 满意 度 ,进而 影响 用 户 的 持 
续 采纳 意愿 ,而 平台 质量 、 医 疗 建议 质量 和 交互 质 
量 也 会 间接 影响 用 户 对 数字 健康 平台 的 持续 采纳 ; 
从 探究 用 户 使 用 数字 健康 服务 的 心理 感知 角度 看 , 数 
字 健 康 服务 持续 采纳 相关 研究 已 经 有 了 丰富 的 理论 和 
模型 支撑 ,多 将 技术 接受 的 相关 模型 作为 解释 工具 ,如 
通过 结合 技术 接受 模型 (TAM)”、 期 望 确认 模型 
(ECM) ”技术 接受 后 模型 (PAM) "等 经 典 模型 对 
感知 有 用 性 、 感 知 易 用 性 满意 度 ,感知 威胁 ,感知 信任 
等 影响 因素 “ ”进行 归纳 总 结 , 以 更 好 地 解释 用 户 持 
续 采 纳 数字 健康 服务 的 动因 。 也 有 部 分 研究 选择 在 此 
基础 上 进行 概念 拓展 和 模型 开发 ,从 而 更 有 针对 性 地 
探究 问题 ,如 引入 了 “ 间 钦 性 中 断 " 概念 ,从 用 户 不 持 
续 使 用 的 角度 进行 探究 ,拓展 了 用 户 对 电子 医疗 设备 
持续 使 用 行为 的 研究 角度 55 。 而 从 用 户 自 身 的 影响 
因素 来 看 ,用 户 的 个 人 习惯 0" ,电子 健康 素养 "等 均 


到 


S 


会 影响 用 户 对 数字 健康 APP 的 持续 采纳 。 

广义 的 感知 价值 不 仅 包括 用 户 对 产品 或 服务 的 收 
益 -成 本 之 间 权 衡 过 后 的 整体 评价 ” ,也 包括 其 在 消 
费 或 接受 服务 过 程 中 情感 .体验 上 的 价值 ”。 数 字 健 
康 研究 中 多 维 划分 的 服务 质量 因素 会 影响 用 户 的 感知 
价值 ” ,然而 与 大 量 对 服务 质量 维度 进行 多 维 划分 的 
研究 相 比 , 现 有 的 数字 健康 持续 采纳 意愿 相关 研究 ,并 
没有 很 好 地 整合 感知 价值 视角 对 影响 因素 进行 多 维 划 
分 ,而 多 将 其 作为 一 维 中 介 变 量 进 行 笼统 阐述 王 : ,或 
从 收益 和 成 本 的 角度 将 其 作为 影响 用 户 持 续 采 纳 健康 
社区 的 虚构 框架 存在 , 鲜 有 文献 将 感知 价值 因素 作 
为 研究 的 核心 构 念 进行 多 维 论述 ,以 探究 其 划分 的 不 
司 影响 因素 维度 及 各 维度 对 用 户 持续 采纳 数字 健康 服 
务 的 影响 ,而 已 有 的 其 他 相关 主题 研究 表明 对 感知 价 
值 的 多 维 划分 可 以 较 好 地 衡量 用 户 对 信息 系统 的 持续 
采纳 意愿 "" 。 

通过 文献 回顾 发 现 ,以 往 研 究 多 采用 线性 回归 或 
结构 方程 模型 等 方法 来 探索 数字 健康 领域 用 户 对 健康 
APP 的 采纳 和 使 用 行为 , 虽 在 一 定 程度 上 解释 了 影响 
因素 之 间 的 因果 关系 , 却 无 法 深入 探究 各 因素 构成 的 
组 态 对 结果 变量 的 影响 。QCA 是 由 美国 社会 学 家 C. 
C，Ragin 于 20 世纪 80 年 代 提 出 的 一 种 “案例 导向 ”的 
方法 ,方法 依据 的 核心 逻辑 是 集合 论 思想 ,引入 了 多 重 
并 发 的 因果 机 制 来 探究 不 同 组 态 对 结果 变量 的 影响 ， 
是 一 种 探究 前 因 变 量 组 合 的 集合 对 结果 变量 的 集合 之 
间 的 充分 性 关系 的 有 效 手段 ,打破 了 传统 研究 方法 中 
单个 前 因 变量 和 结果 之 间 的 线性 关系 表达 的 局 限 ”1。 
目前 ,QCA 在 管理 学 "” .新 闻 传播 学 和 情报 学 "等 
领域 已 经 进行 了 较为 系统 的 介绍 和 应 用 ;在 用 户 信息 
行为 研究 中 , 杨 金 龙 和 胡 广 伟 ”| 、 甘 春 梅 等 ”分 别 对 
有 户 移动 学 习 APP 采纳 转化 为 持续 采纳 的 动因 、 用 户 
移动 地 图 APP 持续 采纳 意愿 进行 了 组 态 分 析 ; 结 合 感 
知 价值 理论 ,H，Li 等 ”通过 对 感知 价值 因素 的 多 维 
划分 ,揭示 了 7 条 导致 用 户 持 续 使 用 社交 媒体 的 有 效 
组 态 。 本 文选 择 模糊 集 定 性 比较 分 析 (fQCA ) 进行 研 
究 ,fsQCA 被 认为 是 最 适合 处 理 多 个 因素 之 间 复 杂 依 
存 关系 的 方法 , 它 不 仅 可 以 明确 单个 条 件 对 实现 结 
果 的 必要 性 关系 ,还 可 探索 与 同一 结果 变量 相关 的 多 
种 共存 组 态 的 充分 性 ” ,最 重要 的 是 它 对 案例 倾向 的 
判定 不 是 “是 ”或 “ 否 ” 的 简单 二 分 ,而 是 利用 (0,1) 之 
间 的 精确 赋值 来 作为 案例 的 隶属 分 数 ,可 以 弥补 清晰 
集 定性 比较 分 析 ( Crisp-Set QCA ,csQCA ) 和 多 值 集 定 
性 比较 分 析 ( Multi-Value QCA, mvQCA ) 分 类 粗糙 的 缺 
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陷 5 


鉴于 此 ,本文 基 于 感知 价值 的 视角 ,利用 内 容 分 析 
和 fsQCA 的 研究 方法 ,对 数字 健康 APP 用 户 持 续 采 纳 
意愿 进行 探究 ,主要 围绕 以 下 两 个 问题 展开 :中 感知 价 
值 视 角 下 ,数字 健康 APP 用 户 持续 采纳 意愿 影响 因素 
有 哪些 ?可 以 进行 怎样 的 维度 划分 ? @ 不 同 的 感知 价 
值 维 度 是 否 可 以 构成 解释 用 户 持续 采纳 数字 健康 APP 
的 有 效 组 态 ? 具 体 组 态 有 哪些 ? 


2 研究 变量 提取 与 模型 构建 


2.1 变量 来 源 

提取 有 意义 的 变量 是 fsQCA 产 出 可 靠 结果 的 保 
障 , 若 变量 提取 偏离 主题 或 覆盖 率 较 低 , 极 可 能 产生 无 
法 调和 的 矛盾 组 态 。 用 户 在 线 评论 ( Online Reviews ) 
已 经 受到 了 健康 信息 领域 学 者 的 重视 ,国内 已 有 文献 
和 得 户 在 线 评论 用 于 移动 医疗 APP 医生 满意 度 影响 
提取 的 相关 研究 ,用 户 在 线 评论 一 方面 可 以 反 
喘 稍 真实 体验 下 的 用 户 价值 感知 , 另 一 方面 撰写 评论 
的 十 户 必定 是 对 目标 应 用 有 一 定 使 用 经 验 的 用 户 , 符 
任 2 玫 户 持续 采纳 意愿 " 的 研究 条 件 。 从 用 户 在 线 评 
容 的 情感 倾向 性 来 看 ,虽然 正面 评论 在 数量 上 占 
据 著 绝 对 优势 “-” ,但 医生 和 其 他 患者 认为 患者 发 表 
的 锅 面 评论 比 正面 评论 更 有 影响 力 51 ,患者 在 网 上 搜 
寻 晤 往往 也 会 选择 正面 评论 较 多 的 医生 而 规避 掉 负 面 
请 活 较 多 的 医生 , 即 在 医生 评论 区 的 负面 评论 被 
患 几 的 认同 度 越 高 ( 主要 体现 在 负面 评论 被 众多 患者 
点 攀 或 置顶 ) 占 比 越 大 ,患者 采纳 该 医生 服务 的 可 能 性 
越 侨 “ 。 同 时 负面 评论 可 能 对 评论 提供 者 和 健康 信 


息 系统 的 发 展 更 为 有 用 ,可 能 会 使 得 健康 信息 系统 的 
骗 ! 人 ! 的 平台 ! | 一 一 一 标题 名 称 


一 一 一 一 | 评分 等 级 


买 了 药 付 了 款 之 后 发 现 ， 根 据 没 有 退货 换 货 按 钮 。 药 地 点 是 个 小 村 子 ! 而 且 平 台 里 的 协议 说 明 
之 类 的 都 是 各 种 类 似 如 果 看 病 买 药 出 现 问题 都 和 他 们 平台 无 关 的 话 ， 完 全 没有 什么 安全 度 信誉 


整体 发 展 更 多 地 参考 患者 的 切实 需求 ”。 由 此 可 以 
看 出 ,患者 的 在 线 评论 在 一 定 程度 上 可 以 反映 患者 对 
医疗 健康 网 站 或 APP 的 态度 和 行为 意向 ,具有 一 定 的 
研究 价值 ,上 且 负面 评论 比 正面 评价 可 能 更 具 说 服 力 ,对 
负面 评论 进行 系统 分 析 可 以 更 好 地 明确 影响 用 户 持续 
采纳 的 因素 ,有 助 于 发 现 数 字 健 康 APP 的 不 足以 进行 
针对 性 改进 ,因此 本 文 在 参考 以 往 研 究 的 基础 上 ,从 数 
字 健 康 APP 用 户 负 面 评论 中 对 影响 用 户 持续 采纳 的 
感知 价值 因素 进行 归纳 。 

为 保证 研究 数据 的 代表 性 ,笔者 参考 《4 艾 媒 报 告 | 
2016 - 2017 中 国 移动 数字 健康 市 场 研究 报告 》” 中 对 
移动 医疗 类 APP 中 类 别 的 划分 ,将 数字 健康 类 APP 分 
为 综合 问 诊 类 和 垂直 功能 类 。 综 合 问 诊 类 APP 选取 
了 苹果 应 用 商店 APP Store 中 用 户 评论 评分 存在 差异 
的 3 款 数字 健康 APP ,分 别 为 丁香 医生 (4.9 分 ) 平安 
好 医生 (4.4 分 ) .好 大 夫 在 线 (3.8 分 ) ,在 垂直 功能 类 
数字 健康 APP 中 随机 选取 4 种 主要 功能 不 同 的 5 款 
APP ,分 别 为 康 爱 多 掌上 药店 (医药 电 商 ) 、 爱 康健 康 体 
检 服 务 平台 (预约 体检 ) .宝宝 树 ( 服 务 特殊 人 群 ) . 知 
心心 跳 检测 / 糖 护 士 ( 自 诊 自 测 ) ,在 APP Store 中 从 8 
款 APP 中 的 “评分 及 评论 ”板块 进行 评论 抽取 ,并 将 所 
有 评论 按照 “最 低 评 价 ” 排 序 , 从 每 个 APP 摘 取 最 新 的 
100 条 负面 评论 ( 摘 取 评论 的 同时 删除 掉 部 分 未 阐述 
具体 理由 的 简短 评论 ,如 “不 好 用 ”“ 删 了 删 了 ”等 ,由 
于 自 诊 自 测 类 APP 有 价值 的 用 户 评论 较 少 且 类 型 单 
一 , 故 选择 从 两 个 APP 中 同时 选取 ,选取 总 条 数 不 
变 ) ,共生 成 700 条 负面 评论 ,将 其 作为 研究 资料 进行 
编码 ,上 述 软件 的 基本 特征 如 表 1 所 示 , 负 面 评论 示例 
如 图 1 所 示 : 


作者 昵称 和 | ___ 10 月 28 日 
评论 日 期 禁 吸 戒毒 即 可 大 看 


评论 内 
容 ; 编码 
-《 交 易 


度 可 言 ~ 十 足 的 诈 ! 骗 ! 平台 。 没 有 客服 电话 。 只 有 客服 徽 信 。 而 且 也 没 人 回复 。 我 说 要 退 


货 。 客 服 说 拒 收 等 他 们 收 到 货 后 再 退 款 。 我 信 了 。 现 在 拒 收 了 。 也 没 人 再 理 我 。 给 我 退 款 。 


价值 - 退 


款 属性 ) 


图 1 负面 评论 及 编码 示例 


2.2 编码 及 模型 构建 

整个 数据 收集 和 编码 过 程 从 2019 年 6 月 开始 至 
2019 年 8 月 结束 ,研究 人 员 通 过 在 I0S 设备 上 对 负面 
评论 进行 截图 ,并 通过 在 线 标注 和 打印 标注 的 方式 进 
行 手 写 编码 。 为 降低 编码 的 主观 性 ,保证 编码 的 信 效 
度 ,首先 ,本 文 的 研究 资料 同时 由 两 名 研究 人 员 进 行 独 


立 编码 ,编码 前 ,两 名 编码 人 员 对 上 述 8 球 数字 健康 
APP 均 进 行 了 参与 式 观察 ,对 各 APP 的 功能 模块 有 了 
充分 了 解 , 且 其 中 一 人 有 医学 信息 学 教育 背景 ,对 医疗 
健康 类 的 信息 归纳 较为 敏感 ,有 利于 编码 工作 的 进行 。 
其 次 ,编码 人 员 每 两 周 参与 1 次 线 上 焦点 会 议 讨论 , 焦 
点 小 组 由 2 名 编码 人 员 和 3 名 领域 内 专家 组 成 ,3 名 与 
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表 1 数字 健康 APP 基本 特征 
数字 健 APP Stor 基本 功能 
人 2 : 主要 功能 主要 特点 
APP 名 称 评分 间 诊 ”挂号 论坛 交互 购物 预约 体检 ” 自 测 
丁香 医生 4.9 V V 问 诊 业 的 医疗 网 站 开发 团队 研发 ,页 面 设计 整洁 简单 ， 
除了 基本 功能 外 , 相 较 于 其 他 APP ,其 为 民众 提供 了 更 
为 专业 化 的 保健 知识 科普 ,医师 讲堂 等 健康 信息 支持 
平安 好 医生 。 4.4 V V V V 问 诊 与 丁香 医生 相 比 ,平安 好 医生 具备 较 多 的 附加 功能 模 
块 ,今日 福利 . 步 步 夺 金 甚至 直播 带 货 等 功能 模块 , APP 
商业 化 气息 浓厚 , 随 之 而 来 的 就 是 较为 复杂 的 界面 和 更 
多 的 广告 
好 大 夫 在 线 3.8 V V V V 问 诊 APP 复杂 程度 介 于 丁香 医生 和 平安 好 医生 之 间 , 可 以 先 
择 线 下 预约 挂号 , 且 预 约 方式 多 样 
康 爱 多 网 上 。 4.9 V V 购 药 业 化 的 医疗 卫生 产品 销售 平台 ,采用 商业 化 网 购 式 营 
药店 销 模式 ,同时 具有 问 诊 功能 ,但 仅仅 是 主页 上 一 个 不 起 
眼 的 选项 
爱 康 体检 4.8 V V 预约 体检 产品 以 体检 预约 ,疫苗 预约 为 主 ,以 自 检 药物 . 检 后 治疗 
药物 为 辅助 
于 宝宝 树 4.9 V V V 经 期 /孕期 记录 。 协助 记录 怀孕 相关 事宜 ,并 提供 了 孕 妈 交流 论坛 . 问 诊 、 
~ 购 药 等 附加 功能 
短语 六 跳 检测 4.8 V 测 心跳 仅 能 监测 心跳 
> 4.9 V V_ 测量 和 记录 血糖 ”可 协助 记录 血糖 .尿酸 等 相关 数据 ,并 可 购置 与 APP 配 
套 的 相关 设备 检测 血糖 和 尿酸 的 数值 水 平 


余 妇 家 交替 主持 ,每 次 会 议 时 间 约 1 -2 小 时 ,整个 研 
2 5 次 焦点 会 议 。 会 议 主 要 内 容 是 对 本 阶段 


编码 内 容 的 核对 、 分 析 , 以 更 全 面 \ 深 入 、 合 理 地 揭示 数 
字 健 康 APP 用 户 持续 采纳 意愿 可 能 构成 影响 的 感知 

因素 。 最 后 通过 两 级 开放 式 编 码 ,将 大 于 等 于 3 
次 的 概念 归纳 为 初始 编码 ” ,对 两 组 编码 结果 不 断 比 


较 , 保 留 一 致 的 编码 ,不 一 致 的 编码 通过 会 议 讨 论 进行 
确认 ,并 进行 最 终 变量 的 归纳 。 研 究 发 现 用 户 的 感知 
价值 主要 体现 在 系统 价值 .更 新 价值 .环境 价值 . 问 诊 
价值 .交易 价值 和 安全 价值 6 个 方面 。 具 体内 容 如 表 2 
所 示 : 


表 2 数字 健康 用 户 感知 价值 因素 提取 


一 一 -一 ”一 一 一 一 一 ”一 一 一 一 -一 一 一 一 


[CE 的 初始 编码 原始 语句 示例 来 源 APP 
GE 统 价值 界面 友好 性 。 界面 需要 完善 ,APP 的 分 类 不 能 再 做 筛选 ,要 下 滑 好 久 好 久 才 能 找到 自己 想 要 的 品牌 或 型 。。 康 爱 多 网 上 药店 
一 号 ,非常 心 累 … 
< 操作 简便 性 ”自助 查 病 页 面 特别 繁琐 ,上 传 病症 根本 传 不 上 去 ,更 别提 回复 了 丁香 医生 
O 〇 平台 流畅 性 下 载 以 后 特别 卡 ,尤其 是 胎动 之 类 的 ,要 很 久 才能 加 载 出 来 宝宝 树 
登陆 灵活 性 。 APP 登陆 与 要 绑 定 手机 号 ,根据 APP 的 提醒 ,海外 手机 只 要 输入 国家 或 区 号 也 可 以 ,但 操 丁香 医生 
作 起 来 完全 不 行 
兼容 性 无 法 安装 APP ,ios10.3.3 安装 时 一 直 弹 框 无 法 安装 ,重启 手机 也 不 行 好 大 夫 在 线 
更 新 价值 功能 变动 家 庭 用 药 的 软件 功能 没有 了 , 没 办 法 记录 保质 期 和 提醒 换 药 , 不 方便 宝宝 和 
强制 更 新 我 不 愿意 更 新 , 进 界面 弹出 那个 破 提示 完全 挡住 界面 ! 爱 康 体检 
更 新 频率 升级 太 频繁 了 ! 主要 是 每 次 升级 没什么 大 变化 ,不 升级 每 次 一 打开 app 都 弹出 升级 提示 ， 平安 好 医生 
很 烦 , 印 载 ! 
环境 价值 社 群 影响 医院 工作 者 都 说 明了 ,这 个 软件 是 骗 人 的 ,没什么 用 平安 好 医生 
替代 品 吸引 力 。 可 以 提供 的 知识 一 般 ,没有 美 机 孕期 APP 丰富 宝宝 树 
问 诊 价值 问 诊 回复 质量 。 。” 求 备孕 时 的 降 压 药 ,给 我 开 一 个 避孕 的 药 服用 ? 丁香 医生 
问 诊 回复 效率 。 回复 慢 ,回复 速度 慢 的 和 蜗牛 一 样 丁香 医生 
间 诊 回复 态度 。 花 了 299 买 了 一 个 月 的 私人 医生 ,我 说 了 一 堆 病情 ,医生 只 是 冷 冷 回 了 句 让 我 去 医院 好 大 夫 在 线 
间 诊 回复 成 本 。 提 个 问题 几 十 块 钱 , 听 下 别人 的 问题 要 几 块 钱 ,感觉 不 值 宝宝 树 
交易 价值 货物 属性 开 的 药 喝 完 头 - 直 肥 量 的 ,还 失 眼 ,不 要 用 这 样 的 垃圾 软件 , 害 人 不 浅 啊 平安 好 医生 
退 款 属性 流 识 软 件 ,下 单 后 竟然 不 能 中 途 申 请 退 款 ,只 能 等 到 收 货 后 康 爱 多 网 上 药店 
福利 属性 健康 金 兑换 商品 没什么 用 ,好 不 容易 损 够 了 ,商品 没 资格 买 了 ,还 要 会 员 资格 平安 好 医生 
配送 属性 宣传 说 的 是 随时 配送 ,但 是 事实 上 是 我 牙 疼 一 晚上 了 坚持 不 了 , 买 了 个 申 硝 刍 , 一 直 不 发 货 。” 康 爱 多 网 上 药店 
安全 价值 隐私 安全 性 。 ”就 诊 记录 不 能 删除 , 感 党 没有 安全 感 ,不 敢 再 用 了 好 大 夫 在 线 
存储 安全 性 。 喂养 里 面 的 睡眠 时 间 总 是 出 错 , 明 明 记录 了 ,下 次 想 要 记录 ,上 次 的 记录 居然 没有 了 宝宝 树 
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呈 大 伟 ， 胡 小 飞 ， 赵 宇 翔 ,等 . 感知 价值 视角 下 数字 健康 APP 月 


[中 .图 书 情报 工作 ,2021 ,65(18 ) :93 - 104. 


RE 


由 此 可 见 ,用 户 的 感知 价值 因素 体现 在 用 户 使 用 
感知 的 多 个 方面 ,涉及 到 多 个 维度 因素 的 协同 影响 ,这 
些 因素 之 间 可 能 存在 共 线 关系 。 基 于 此 ,本 文 构建 了 
感知 价值 视角 下 用 户 持 续 采 纳 意 愿 影响 因素 概念 模 
型 ,如 图 2 所 示 , 各 影响 因素 的 具体 内 涵 如 表 3 所 示 。 


其 中 ,交易 、 问 诊 属 于 用 户 对 APP 的 服务 功能 体验 后 
得 出 的 直观 感知 ,本文 将 其 整合 后 归并 为 服务 功能 因 
素 ; 系 统 ,更 新 ` 安 全、 环境 不 涉及 APP 具体 功能 , 却 影 
响 着 用 户 的 使 用 体验 ,进而 可 能 影响 用 户 的 持续 采纳 ， 
本 文 将 其 整合 后 归并 为 辅助 体验 因素 。 


| 并 而 友好 性 | 。 | 操作 简便 性 | 
< 平台 流 场 性 
问 诊 回复 效率 | | 问 诊 回复 质量 | | | 对 统 价值 | 由 | 登录 灵活 性 
| 4 | | 一 
间 诊 回复 态度 上 了 一 一 一 一 A 
中 问 诊 价值 | | | 更 新 价值 | 功能 变动 
问 诊 回复 成 本 | ， | 
- ' | 协同 联动 &2 | | 强制 更 新 
“ma 几 > 户 人 一 | ， 更 新 频率 
pp | i ”隐私 安全 性 | 
交易 价值 2 况 | 本 
的 持续 采纳 1 存储 安全 性 
退 款 Ng 屈 二 和 ) | 
co 本 | 社 群 影响 
+ | 福利 属性 | | 。 配送 属性 | 环境 价值 rr 
9 图 2 感知 价值 因素 影响 用 户 持续 采纳 意愿 的 组 态 效应 模型 
< 十 
© 表 3 编码 维度 与 概念 内 酒 
全 二 二 级 编码 一 级 编码 编码 内 涵 
GR 务 功能 因素 问 诊 价值 问 诊 回复 质量 用 户 实际 感受 到 的 问 诊 回复 信息 的 优 劣 程度 
CN 问 诊 回复 效率 和 户 在 APP 问 诊 后 ,感受 到 的 医生 响应 的 快慢 程度 
和 问 诊 回复 态度 用 户 根 据 医 生 回复 的 语句 内 容 ,长短 .语气 等 判断 的 医生 对 竺 问题 的 认真 程度 
之 问 诊 回 复 成 本 用 户 所 感知 的 问 诊 需要 付出 的 金钱 .时 间 等 成 本 
>< 交易 价值 货物 属性 和 户 对 APP 中 购置 的 药品 、 健 康 用 品 等 的 感知 质量 
[a 退 款 属性 户 在 APP 中 购置 物品 后 因 各 种 原因 导致 退货 ,对 整个 退 款 过 程 的 感知 
人 福利 属性 户 对 APP 为 吸引 顾客 ,引导 消费 所 设立 福利 活动 合理 性 、 优 劣 性 的 感知 
CS 配送 属性 用 户 在 APP 中 购置 物品 后 ,对 物品 配送 方式 .速度 快慢 的 整体 感知 
亿 辅助 体验 因素 系统 价值 界面 友好 性 用 户 对 APP 界面 的 美观 性 .可 操作 性 等 的 感知 
操作 简便 性 户 对 APP 上 手 难 度 ,学 习 难 度 的 感 入 
平台 流畅 性 用 户 对 APP 整体 优化 流畅 性 的 感知 
登陆 灵活 性 和 户 对 APP 登陆 方式 的 多 样 性 ,如 是 否 可 授权 QQ \ 微 信 等 第 三 方 软件 登陆 的 感知 
兼容 性 用 户 对 APP 在 不 同类 型 .品牌 .版 本 设备 的 可 用 程度 的 感知 
更 新 价值 功能 变动 用 户 对 APP 更 新 后 功能 、 模 块 等 发 生变 动 的 感 锡 
强制 更 新 和 户 对 APP 要 求 必须 更 新 才能 正常 使 用 或 才能 非 限制 性 使 用 的 感知 
更 新 频率 用 户 对 APP 更 新 频率 高 低 的 感知 
环境 价值 社 群 影响 用 户 感知 到 的 其 他 人 对 自身 是 否 应 该 使 用 APP 的 影响 程度 
替代 品 吸引 力 和 户 感知 到 线 上 或 线 下 的 类 似 服务 对 当前 使 用 的 APP 核心 功能 起 到 的 替代 效应 程度 
安全 价值 隐私 安全 性 用 户 对 在 APP 中 个 人 信息 存在 隐私 暴露 风险 的 感知 安全 性 
存储 安全 性 用 户 对 在 APP 中 存储 信息 存在 丢失 错乱 等 风险 的 感知 安全 性 


3 研究 设计 

问卷 设计 与 样本 描述 

本 文 所 使 用 的 问卷 通过 问卷 星 制定 和 发 放 , 问 卷 
共 设计 有 24 道 题目 ,1 - 3 题 是 对 样本 用 户 的 性 别 、 年 
龄 和 学 历 的 基本 信息 调查 。4 - 23 题 依据 表 1 中 6 个 


3,1 


变量 下 包含 的 20 个 初始 编码 设计 ,并 采用 6 级 量 表 进 
行 衡量 ,可 以 防止 在 后 续 的 数据 校准 后 ,奇数 量 表 中 用 
户 无 意 选中 交叉 点 导致 的 案例 损失 情况 出 现 。 最 后 一 
题 为 用 户 是 否 持续 采纳 的 意向 探究 ,为 明确 用 户 持续 
采纳 意愿 ,本 问 项 采用 二 分 量 表 进行 衡量 。 为 保证 调 
查 案例 符合 研究 主旨 ,问卷 发 放 采 用 滚雪球 抽样 , 先 由 
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数 名 常年 使 用 多 种 数字 健康 APP 的 用 户 进行 问卷 作 
答 ,再 由 其 推送 给 使 用 过 该 类 型 APP 某 些 核 心 功能 如 
积极 了 解 过 此 类 APP 的 朋友 、 同 事 以 及 自身 所 在 的 数 
字 健康 APP 社区 成 员 进行 问卷 作答 。 问 卷 的 收发 周 
期 为 2020 年 2 月 15 日 至 2020 年 3 月 6 日 ,共计 20 
天 ,最 终 收 集 有 效 问卷 145 份 。 从 数据 总 体 情况 来 看 ， 
样本 分 布 较为 均衡 ,性 别 方面 女性 用 户 偏 多 , 占 比 为 
58. 62% ,已 有 研究 表明 女性 比 男性 更 倾向 于 使 用 在 线 
间 诊 服务 ,较为 契合 以 往 研究 的 结果 '” ;50. 34% 样本 
的 用 户 年 龄 集中 在 25 - 50 岁 之 间 ; 学 历 以 本 科 为 主 ， 
约 占 样 本 用 户 群体 的 59.31% 。 
3.2” 信 效 度 检 验 
通过 SPSS 26 和 Amos 24 对 量 表 进行 信和 度 和 聚合 
效 度 检验 ， 发 现 各 变量 Cronbach a 系数 均 大 于 0.7 ,说 
明 岗 卷 各 变量 音 度 较 高 , 问 项 具有 较 好 的 一 致 性 ;各 个 
人 
题 癌 的 因子 载荷 大 于 0， 7 ,说明 题目 对 其 所 属 的 变 
入 强 的 解释 力 ， 所 有 指标 均 可 保留 J 
的 于 均 方 郑 变 异 AVE 均 大 于 0.5, 且 组 合 信和 度 CR 均 
六 到 0.7, 说 明 到 合 效 度 理想 。 为 得 到 用 户 较 为 精确 
果 回 应 ， a 


— 


前 因 变 a py 
表 4 问卷 信 效 度 测量 


bb py 
(i es Cronbacha CR AVE 
么 工 价 信 ( SQ) SQ1 0.598 0. 854 0. 846 0.526 
四 
© SQ2 0.730 
村 SQ3 0.702 
SQ4 0.745 
SQ5 0. 831 
更 新 价值 ( UQ) UQI (8 0.810 0.815 0.596 
UQ2 0.712 
UQ3 0. 842 
问 诊 价 值 (1Q) IQ1 0.645 0.891 0.897 0.688 
IQ2 0.879 
IQ3 0. 870 
IQ4 0. 897 
交易 价值 (TQ) TQ1 0.789 0.884 0.883 0.654 
TQ2 0.816 
TQ3 0. 840 
TQ4 0.789 
安全 价值 (SM) SMI1 0.857 0. 835 0. 836 0.718 
SM2 0.837 
环境 价值 (EQ) EQ1 0.807 0.820 0.70 0.541 
EQ2 0. 657 


3.3 数据 校准 

模糊 集 定 性 比较 分 析 的 变量 隶属 值 代表 着 用 户 的 
态度 倾向 ,因此 数据 需 进 行 符 合 实际 需求 的 质 性 校准 ， 
即 确立 3 个 边界 性 质 的 锚 点 ,分别 为 完全 隶属 点 、 完 全 
不 隶属 点 和 交叉 点 ,在 标准 化 的 数据 中 表示 为 1.0.0.5 
的 值 。 本 文采 用 的 6 级 量 表 会 天 然 形 成 两 个 锚 点 即 
(6,1) ,分 别 表示 完全 隶属 点 和 完全 不 隶属 点 ,将 6 和 
1 的 平均 值 3.5 作为 交叉 点 处 理 。 由 于 问卷 具有 较 好 
的 一 致 性 , 锚 点 映射 到 每 个 变量 上 的 数据 则 通过 3 个 
点 上 数据 与 变量 包含 的 问 项 数 相 乘 得 到 , 锚 点 的 具体 
情况 如 表 5 所 示 : 


表 5 变量 数据 校准 
目标 集合 完全 隶属 点 交叉 点 完全 不 隶属 点 
高 系统 价值 (SQ) 30 15.5 5 
高 更 新 价值 (UQ) 18 9.5 3 
高 问 诊 价值 CIQ ) 24 12.5 4 
高 交易 价值 (TQ) 24 12.5 4 
高 安全 价值 (SM) 12 6.5 2 
高 环境 价值 ( EQ) 12 6.5 
户 持 续 采 纳 (CA) 2 1.5 1 
3.4 单一 变量 必要 性 检测 


单一 变量 必要 性 检测 的 目的 是 探究 结果 发 生 时 案 
例 中 是 否 存在 导致 该 结果 的 单个 必要 条 件 , 从 而 初步 
判定 组 态 中 的 核心 条 件 。 从 集合 论 的 角度 讲 , 必 要 条 
件 可 以 视 为 结果 的 超 集 ” ,一 般 认 为 必要 性 一 致 性 大 
于 0.9 即 可 视 为 一 个 必要 条 件 “ ,根据 软件 fsQCA3.0 
中 的 规定 ,变量 缩写 前 加 上 ”~ ”表示 当前 变量 不 隶属 
于 目标 集合 ,结果 变量 为 "用 户 持 续 采 纳 (CA) ”的 详细 
检测 结果 如 表 6 所 示 。 Wee 没有 变量 的 必要 性 
一 致 性 大 于 0.9 ,说 明 单 个 变量 对 结果 的 解释 力度 较 
弱 ,随后 将 探究 组 态 对 结果 的 ne， 


表 6 单一 变量 必要 性 检测 
前 因 变量 Consistency Coverage 
SQ 0.543 0.761 
~SQ 0.535 0.64 
UQ 0. 566 0.808 
~UQ 0.511 0.603 
IQ Le 0. 805 
~IQ 5 0.617 
TU 0.558 0.787 
~TQ 0.519 0.618 
SM 0.571 0.786 
~SM 0.506 0.616 
EQ 0.484 0.785 
~EQ 0.593 0.637 
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3.5 ”组 态 分 析 

在 软件 fQCA3.0 中 将 案例 阔 值 设置 为 1, 一致 性 阔 
值 设置 为 0. 75 进行 组 态 最 小 化 计算 。 通 过 fsQCA3.0 
分 析 后 通常 会 生成 3 种 解 , 即 完全 纳入 逻辑 余 项 (没有 
事实 对 应 的 组 态 称 为 逻辑 余 项 ) 运 算 生 成 的 简约 解 , 纳 
入 部 分 有 意义 的 逻辑 余 项 运算 生成 的 中 间 解 ,完全 不 
纳入 逻辑 余 项 运算 生成 的 复杂 解 ,一 般 视 中 间 解 为 较 
优 的 解 。 当 某 个 条 件 同时 出 现在 简约 解 和 中 间 解 , 且 
简约 解 履 盖 的 案例 囊括 了 该 中 间 解 的 案例 , 则 将 该 条 
件 视 为 一 个 导致 结果 出 现 的 核心 条 件 ,将 只 出 现在 中 
间 解 中 或 尽管 出 现在 简约 解 和 中 间 解 中 但 两 种 解 案例 
不 对 应 的 条 件 视 为 辅助 条 件 。 根 据 CC， Ragini5 设 
定 的 组 态 表示 方法 ,利用 @ 和 @ 分 别 代表 核心 条 件 存 
在 和 不 存在 ,。 和 @ 分 别 代表 辅助 条 件 的 存在 和 不 存 
在 :全 白 代表 此 条 件 可 以 存在 也 可 以 不 存在 ,属于 无 关 
伸 。 从 表 6 可 以 看 出 ,共生 成 3 条 导致 用 户 持续 采 


纳 的 组 态 ,单个 组 态 的 一 致 性 分 别 为 0. 758 .0. 825 、 
0 人 3 ,组 态 总 体 一 致 性 为 0.834 ,说 明 已 经 构成 了 导致 
结汇 的 充分 条 件 , 组 态 效应 显著 ,总 体 覆 盖 率 为 0.516， 
说 间 3 条 组 态 一 共 可 以 解释 半数 以 上 的 案例 情况 ,组 
态 详情 如 表 7 所 示 : 


OO 表 7 数字 健康 用 户 持续 采纳 组 态 
数字 健康 用 户 持续 采纳 组 态 


前 因 变 量 
CAl CA2 CB 
SQ 。 (2 
UQ @ © © 
IQ 和 . 
TQ @ @ 
© jo a 
SM © © @ 
一 致 性 (consistency ) 0. 833 0.758 0. 825 
原始 覆盖 率 (raw coverage) 0.438 0.213 0.379 
唯一 覆盖 率 (unique coverage ) (rs 0.009 0.008 
解 的 一 致 性 (solution consistency) 0. 834 
解 的 覆盖 率 (solution coverage ) 0.516 


(1) 组 态 CAl 和 CA2 共用 3 个 核心 条 件 , 即 高 更 
新 价值 .高 安全 价值 和 高 交易 价值 , 因 其 辅助 条 件 的 不 
同 而 区 分 为 2 条 导致 用 户 持 续 采 纳 的 组 态 路 径 。CAl 
辅助 条 件 为 高 问 诊 价值 , 即 表 示 CA1 组 态 下 的 用 户 案 
例 除了 在 服务 功能 因素 中 存在 较 好 的 交易 体验 外 , 且 
需要 在 此 基础 上 存在 较 好 的 问 诊 体验 才能 持续 采纳 数 
字 健 康 APP ,该 条 组 态 覆 盖 了 43.8% 的 样本 案例 ,其 中 
5.5%% 仅 能 被 这 条 组 态 所 解释 。CA2 辅助 条 件 为 高 系 
统 价值 和 高 环境 价值 , 即 表 示 CA2 组 态 下 用 户 案例 除 


了 在 辅助 体验 因素 中 有 较 好 的 更 新 体验 外 , 且 需 要 在 
此 基础 上 存在 较 好 的 系统 体验 以 及 较 低 的 外 部 负面 感 
知 才能 激励 用 户 持 续 采 纳 数 字 健康 APP ,这 条 组 态 履 
盖 了 21.3% 的 案例 ,其 中 0.9% 的 案例 仅 能 够 被 这 条 
组 态 所 解释 。 从 服务 功能 因素 来 看 ,交易 价值 为 2 条 
组 态 的 核心 条 件 , 问 诊 价 值 仅 出 现在 CA2 中 上 且 为 辅助 
条 件 ,说明 CA 组 态 下 的 用 户 案例 更 加 注重 数字 健康 
APP 的 交易 价值 ,属于 交易 主导 型 用 户 。 

(2) 组 态 CB 表示 虽然 该 组 态 下 用 户 的 感知 系统 
价值 较 低 , 但 车 用 户 同 时 感受 到 数字 健康 APP 的 高 问 
诊 价值 .高 更 新 价值 .高 安全 价值 .高 环境 价值 ,也 可 实 
现 其 持续 采纳 ,其 中 , 低 系统 价值 .高 更 新 价值 和 高 安 
全 价值 为 其 核心 条 件 。 该 组 态 解释 了 37.9% 的 案例 ， 
其 中 0.8% 的 案例 仅 能 被 这 条 组 态 解释 。 从 用 户 的 服 
务 功能 因素 来 看 ,CB 组 态 下 的 用 户 案 例 仅 注重 数字 健 
康 APP 的 问 诊 价值 ,而 交易 价值 为 无 关 条 件 , 说 明 其 
属于 专项 问 诊 型 用 户 。 


4 讨论 和 启示 


4.1 研究 发 现 

健康 信息 行为 作为 当前 研究 的 热点 之 一 ,医疗 健 
康 论坛 .APP 的 用 户 采 纳 /持续 采纳 研究 一 直 广 为 关 
注 ,本 研究 将 感知 价值 视角 应 用 到 用 户 持 续 采 纳 意愿 
影响 因素 的 识别 上 ,同时 结合 fsQCA 方法 ,探究 用 户 持 
续 采 纳 数字 健康 APP 的 意愿 组 态 。 
首先 ,本 文选 取 了 8 款 数字 健康 APP 中 的 700 条 
负面 评论 ,在 感知 价值 理论 的 指导 下 进行 编码 分 析 , 共 
提炼 出 系统 价值 .更 新 价值 . 问 诊 价 值 .环境 价值 .交易 
价值 和 安全 价值 6 个 二 级 编码 ,明确 了 感知 价值 视角 
下 导致 用 户 持续 采纳 数字 健康 APP 的 各 个 维度 。 同 
时 通过 对 影响 因素 是 否 涉及 APP 的 具体 功能 ,将 其 归 
并 为 服务 功能 因素 和 辅助 体验 因素 两 个 方面 。 其 次 ， 
本 文 将 提炼 的 不 同感 知 价值 维度 作为 前 因 变 量 结合 
fsQCA 方法 开展 后 续 人 研究 。 在 对 必要 条 件 的 分 析 中 ， 
任何 一 项 价值 感知 都 无 法 构成 导致 用 户 持 续 采 纳 的 必 
要 条 件 , 而 更 新 价值 和 安全 价值 存在 于 符合 一 致 性 要 
求 的 所 有 条 组 态 中 , 相 较 于 其 他 因素 ,其 可 能 具有 较 高 
的 必要 性 ,在 导致 用 户 持续 采纳 的 过 程 中 发 挥 着 重要 
作用 。 再 次 ,本 文通 过 fsQCA 分 析 的 最 终结 果 , 共 得 到 
了 3 条 导致 用 户 持 续 采 纳 的 组 态 ,从 对 服务 功能 因素 
的 比较 来 看 ,交易 价值 是 组 态 CAl 和 CA2 的 核心 条 
件 , 问 诊 价值 却 只 是 组 态 CA1 的 辅助 条 件 , 且 在 CA2 
中 问 诊 价值 因素 缺失 ,因此 CAl 和 CA2 为 强调 交易 价 
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值 的 2 条 交易 主导 型 组 态 , 组 态 CB 在 服务 功能 维度 中 

只 存在 问 诊 价 值 ,虽然 不 是 核心 条 件 , 但 交易 价值 因素 

缺失 ,因此 CB 为 只 注重 问 诊 价 值 的 1 条 专项 问 诊 型 组 

态 , 组 态 的 具体 表述 如 下 所 示 : 
(1) 高 更 新 价值 * 高 交易 价值 * 高 安全 价值 

高 问 诊 价值 

[i * 高 系统 价值 
(2 ) 低 系统 价值 * 高 更 新 价值 * 高 安全 价值 * 高 

问 诊 价值 * 高 环境 价值 一 专项 问 诊 型 

4.2 研究 启示 

4.2.1 理论 启示 


一 交易 主导 型 


以 探究 变量 之 间 的 净 效 应 为 主 , 鲜 有 研究 尝试 将 其 与 
组 态 视角 结合 。 本 文 的 结论 部 分 可 以 看 出 ,组 态 CAl 
和 CA2 强调 了 数字 健康 APP 交易 功能 的 重要 性 ,组 态 
CB 强调 了 APP 问 诊 功能 的 重要 性 ,同时 不 同 组 态 对 
核心 和 边缘 因素 的 共 线 情况 进行 了 呈现 ,这 些 发 现 为 
开展 组 态 视角 下 数字 健康 APP 用 户 行为 相关 研究 提 
供 了 重要 的 启示 。 
4.2.2 实践 启示 

(1) 从 核心 条 件 的 角度 聚焦 安全 价值 和 更 新 价值 
的 提升 。 从 3 条 组 态 中 的 辅助 体验 因素 来 看 ,全 部 表 
现 出 了 对 高 更 新 价值 和 高 安全 价值 的 隶属 ,说 明 这 两 


感知 价值 作为 多 维 变量 ,在 不 同 的 情景 中 有 着 区 


的 视角 都 应 尽 可 能 地 描绘 情景 的 总 体 情况 ,这 意味 着 
可 盘 采 用 整体 的 、 全 局 性 的 观念 可 以 更 有 效 地 把 握 研 
3 因此 本 文 基于 感知 价值 视角 探究 数字 健康 APP 用 
纳 意愿 的 影响 因素 及 组 态 ,为 后 续 相关 研究 提供 
J6 驯 下 启示 和 贡献 : 
< 二 首先 ,本 文通 过 对 用 户 负 面 评论 的 编码 和 归纳 明 
确 2D 影 响 用 户 持续 采纳 数字 健康 APP 的 多 维 感知 价 
体 届 性, 区 别 于 以 往 采 用 演绎 的 方式 对 不 同 领域 的 感 
知 太 值 维度 提取 ,以 及 基于 单纯 的 收益 -成 本 视角 
对 褒 线 健康 社区 持续 使 用 意愿 感知 价值 的 解释 ” ,本 
文静 择 从 用 户 负 面 评论 中 归纳 出 更 具 现象 特点 的 感知 
价 僵 维度 ,从 而 为 后 续 数字 健康 领域 的 相关 研究 提供 
宕 定 的 理论 基础 。 
-三 其 次 ,本 文 基于 对 必要 条 件 的 分 析 重 新 审视 了 单 
个 略 件 对 结果 变量 的 影响 模式 ,以 往 研究 从 定量 的 角 
度 分 析 表 明 , 感 知 价值 的 单个 维度 对 结果 可 能 造成 显 
著 影 响 呈 -55 , 即 前 因 变量 和 结果 变量 之 间 存在 着 近乎 
必然 的 增 减 相关 关系 ,但 本 研究 发 现 ,导致 用 户 持续 采 
纳 数字 健康 APP 的 单个 感知 价值 因素 并 不 是 必要 条 
件 ,这 意味 着 可 能 并 没有 任何 一 个 变量 必须 存在 才能 
导致 用 户 的 持续 采纳 行为 ,如 在 组 态 CA2 中 ,缺失 了 
问 诊 价值 的 配合 ,组 态 CB 中 ,缺少 了 交易 价值 的 配 
合 ,在 其 他 条 件 的 共同 推动 下 依然 导致 了 用 户 的 持续 
采纳 。 因 此 ,尽管 不 同 的 数字 健康 APP 带 给 人 的 感知 
价值 不 同 , 且 不 同 组 态 包含 的 感知 价值 维度 可 能 存在 
差异 ,但 某 个 维度 的 不 利 或 缺失 并 不 一 定 阻碍 用 户 对 
数字 健康 APP 的 持续 采纳 。 

最 后 ,本 文通 过 结合 感知 价值 理论 与 fsQCA 方法 ， 


个 因素 在 实现 用 户 持 续 采 纳 的 主要 路 径 中 很 难 被 规 
如, 且 均 为 核心 条 件 , 应 受到 数字 健康 APP 开发 者 的 
重视 。 

在 信息 安全 价值 方面 ,G，Fox 等 “研究 表明 , 老 
年 人 不 愿 接受 移动 医疗 的 原因 正 是 因为 其 高 风险 观念 
和 强烈 的 隐私 保护 愿望 ,本 文 同 样 在 用 户 负 面 评论 中 
发 现 ,众多 用 户 表示 对 数字 健康 APP 公布 其 和 医生 的 
问 诊 记 录 以 及 无 法 删除 和 医生 的 问 诊 对 话 感到 反感 ， 
因此 尊重 用 户 的 隐私 意愿 ,赋予 用 户 在 APP 中 更 多 的 
隐私 保护 权限 ,能 够 较 好 地 缓解 用 户 的 隐私 顾虑 。 除 
此 之 外 ,安全 价值 也 包括 用 户 在 APP 中 信息 存储 的 安 
全 性 感知 ,部 分 垂直 功能 类 数字 健康 APP 具有 信息 记 
录 和 周期 分 析 的 功能 ,如 对 血糖 .血压 、 月 经 等 周期 曲 
线 的 记录 。 多 数 情况 下 此 类 信息 的 存储 需要 用 户 将 相 
应 数据 同步 到 软件 的 云端 服务 器 中 , 而 在 云 存 储 过 程 
中 可 能 由 于 系统 漏洞 ,数据 传输 问题 等 导致 记录 数据 
的 丢失 、 错 乱 等 ” ,因此 提升 APP 信息 存储 稳定 性 ,对 
用 户 信息 进行 多 端 备 份 ,也 是 提升 用 户 感知 安全 价值 
的 重要 一 环 。 

对 数字 健康 APP 更 新 价值 的 关注 是 用 户 持续 使 
日 APP 最 直接 的 表现 , 随 着 APP 之 间 竞 争 的 不 断 加 
剧 ,基于 Apple APP Store ,Google Play Store 等 应 用 商店 
动态 发 布 的 APP 相 较 于 以 往 传统 方式 下 载 的 软件 ,更 
新 频率 大 大 增加 ,但 部 分 用 户 并 不 能 很 好 地 适应 因 
软件 的 快速 更 新 所 带 来 的 软件 界面 .功能 等 方面 的 变 
化 ” ,因此 软件 的 更 新 对 用 户 体验 的 影响 是 一 个 值得 
关注 的 现象 。 而 目前 ,直接 涉及 数字 健康 APP 软件 更 
新 价值 方面 的 研究 较 少 。 本 人 研究 通过 对 用 户 负 面 评 论 
进行 总 结 ,发现 软件 的 更 新 问题 主要 集中 在 功能 变动 、 


| 


为 从 组 态 视角 开展 数字 健康 领域 相关 研究 提供 了 借 
鉴 。 以 往 数 字 健 康 领域 感知 价值 的 影响 因素 研究 一 直 


更 新 频率 高 .强制 更 新 3 个 方面 。 用 户 选 择 对 APP 进 
行 更 新 时 往往 伴随 着 一 定 的 慷 避 和 期 望 ,希望 能 有 新 
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hinaxX 
等 . 感知 价值 视角 下 数字 健康 APP 用 户 持续 采纳 意愿 的 昌 江 响 因素 及 吧 儿 中 a 


a 区 全 人 
Ivf 


作 其 十 
出 


功能 的 产生 或 问题 的 修复 ,因此 大 APP 更 新 后 并 没有 
让 用 户 的 整体 体验 得 到 明显 提升 , 则 会 让 用 户 在 收益 
-成 本 的 感知 中 失去 平衡 ,出 现 较为 突出 的 更 新 成 本 
负面 效应 , 若 更 新 后 出 现 了 功能 的 缩水 ,影响 了 用 户 的 
正常 使 用 , 则 有 可 能 直接 导致 用 户 流失 ,如 有 用 户 表示 
“更 新 后 安全 用 药 功能 不 见 了 ,不 能 记录 药品 保质 期 、 
提醒 换 药 ,不 方便 ” 。 综 上 所 述 ,数字 健康 APP 的 更 新 
应 秉持 自愿 更 新 有效 更 新 .提前 说 明 变动 内 容 的 原 
则 ,使 用 户 在 APP 的 版 本 选择 中 有 更 高 的 主动 权 , 注 
重 更 新 的 质量 而 非 频 次 ,功能 变动 前 详细 调研 用 户 的 
需求 并 进行 变更 说 明 ,才能 使 用 户 获 得 更 高 的 满意 度 
(2) 从 有 效 组 态 的 角度 区 分 交易 主导 型 和 专项 问 
诊 型 用 户 。 每 条 组 态 代表 了 可 使 用 户 持续 采纳 的 具体 
路 径 ， 因此 针对 2 种 路 径 映 射出 的 重点 问题 进行 思考 
胆 寡 可 能 得 出 有 效 的 实践 启示 。 
重视 交易 主导 型 用 户 ,提升 用 户 的 交易 体验 。 以 
适 对 影 响 用 户 在 线 医 疗 采纳 的 服务 功能 因素 研究 中 ， 
和 对 用 户 的 在 线 问 诊 功 能 进行 影响 因素 剖析 
鲜 和 研究 涉及 用 户 在 使 用 数字 健康 APP 时 的 交易 体 
验 市 通过 3.5 节 对 组 态 CA 的 分 析 可 以 看 出 ,交易 价 
信号 用 户 黎 盖 率 最 高 的 服务 功 人 bE 因素, 且 为 CA 组 态 
埋 尝 致 用 户 持续 采纳 的 核 心 条 件 , 这 说 明 用 户 在 APP 
的 实际 使 用 中 ， 感知 交易 价值 可 能 是 相 较 于 感知 问 诊 
价 首 更 为 关键 的 因素 。 现实 中 ,医疗 电 商 自身 往往 没 
有 中 分 强大 的 组 织 、 监管 和 配送 系统 ,新 媒体 平台 监管 
薄 明 ， 水 平 参 差 不 齐 "| ,但 药品 和 医疗 设备 对 配送 的 
时 铬 性 .安全 性 相 较 于 普通 商品 要 求 更 高 ', 因 此 可 
见 评论 中 充斥 着 用 户 对 独立 医疗 电 商 的 配送 和 退 款 的 
及 时 性 、 福 利 活 动 的 合理 性 以 及 药物 质量 的 不 满 。 为 
解决 自身 能 力 的 不 足 , 各 个 在 线 的 数字 健康 平台 可 以 
选择 合并 自身 独立 的 电 商 系统 ,从 而 打造 出 一 个 强大 
的 .独立 的 ,标准 化 的 医疗 电 商 APP ,或 依附 于 类 似 淘 
宝 、 京 东 等 已 经 发 展 成 型 的 购物 APP, 用 户 可 以 在 线 上 
或 线 下 医院 开具 处 方 单 后 到 指定 的 APP 上 进行 购置 ， 
交易 的 质量 效率 和 权威 性 也 能 得 到 更 好 的 保证 。 
对 于 系统 价值 较 低 的 小 型 数字 健康 APP ,应 重点 
吸引 专项 问 诊 型 用 户 。 此 条 论断 来 自 组 态 CB。 由 于 
服务 功能 因素 中 交易 价值 的 高 低 对 组 态 CB 下 用 户 案 
例 是 否 持续 采纳 数字 健康 APP 并 无 影响 ,因此 对 于 有 
良好 发 展 环境 的 小 型 数字 健康 APP 可 选择 直接 放弃 
自身 的 商城 功能 或 依附 于 其 他 电 商 平台 进行 交易 功能 


的 第 三 方 外 包 ,进而 重点 发 展 自身 的 在 线 问 诊 功能 
保 用 户 问 诊 信息 的 安全 性 ,并 通 ee 
APP 进行 不 断 改进 ,从 而 保证 问 诊 功能 的 优势 地 位 以 
提高 用 户 存 留 率 。 


S 研究 局 限 性 和 展望 


本 研究 仍 存在 如 下 不 足 之 处 。 首 先 , 在 问卷 数据 
收集 方面 ,未 能 较 好 地 保证 样本 用 户 在 人 口 统计 学 上 
的 平均 分 配 , 如 学 历 方面 本 科学 历 用 户 占 据 了 近 
60% ,可 能 在 滚雪球 抽样 时 出 现 了 部 分 样本 来 源 集中 
的 情况 ;其 次 ,在 研究 材料 的 选择 和 影响 因素 拟定 方 
面 ,本 文 对 数字 健康 APP 的 选择 和 在 线 评论 的 抽取 存 
在 一 定 的 主观 性 ,数字 健康 APP 数量 庞大 ,评论 众多 ， 
由 于 人 工 编码 工作 量 的 限制 ,未 能 更 加 全 面 地 选取 
APP 及 在 线 评论 ,为 使 研究 结论 更 具 推 广 性 ,未 来 可 选 

择 其 他 类 似 的 数字 健康 APP 进行 负面 评论 提取 并 与 
本 文 结论 进行 对 照 , 或 利用 技术 手段 从 总 体 而 非 样 本 
的 角度 进行 在 线 评 论 的 爬 取 和 聚 类 编码 ;另外 ,本 文 纳 
入 fsQCA 进行 分 析 的 影响 因素 均 为 笔者 主观 编码 生 
成 ,部 分 变量 (如 交易 价值 ) 的 有 效 性 和 普 适 性 未 能 得 
到 其 他 研究 的 佐证 ,后续 研究 可 结合 统计 学 方法 进行 
验证 性 分 析 ; 最 后 ,在 影响 因素 提炼 的 全 面 性 上 ,用户 
对 数字 健康 APP 的 持续 采纳 行为 可 能 会 受到 不 同 层 
面 因素 的 影响 ,而 感知 价值 视角 下 仅 能 获取 用 户 对 
APP 的 主观 感知 因素 ,用 户 的 个 人 使 用 习惯 ” .电子 
健康 素养 “等 可 能 构成 影响 的 个 人 层面 因素 难以 通 
过 在 线 评 论 进行 甄别 ,后 续 研究 可 在 用 户 在 线 评论 的 
基础 上 加 入 访谈 数据 或 问卷 数据 作为 编码 资料 的 补 
充 , 以 获取 更 全 面 的 编码 资料 来 完善 不 同 层 面 上 用 户 
持续 采纳 意愿 影响 因素 的 研究 工作 。 
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Research on Influencing Factors and Path of Users” Continuous Adoption Intention of Digital Health 
Apps from the Perspective of Perceived Value: Based on fsQCA 
Wu Dawei Hu Xiaofei Zhao Yuxiang” Ai Wenhua’ 
! School of Management, Nanchang University, Nanchang 330031 
“School of Economics and Management, Nanjing University of Science and Technology, Nanjing 210094 
”School of Information Management, Nanjing University, Nanjing 210023 
Absiract: | Purpose/significance | The problem of low user retention rate of digital health Apps has always 
been difficult to solve. This paper aims to clarify the perceived value factors and influencing paths that affect users’ 
continuous adoption of digital health Apps, so as to provide reference for future improvement strategies of digital 
health Apps. | Method/process | Based on the perspective of perceived value, this paper adopted the research meth- 
ods of content analysis and fuzzy set qualitative comparative analysis. Summarized the factors from users” negative 
Sane on digital health Apps, and explored the configurations leading to users ”continuous adoption of digital 
Fealth Apps. | Result/conclusion | The study found that system value, update value, environment value, inquiry 
ue, transaction value and security value were the influencing factors of users ”continuous adoption of digital health 
局 jp; three effective configurations were generated through fsQCA 3.0, which were CA1: high update value * high 
saction value * high security value x* high inquiry value; CA2: high update value * high transaction value * high 
urity value * high environmental value * high system value; CB: low system value * high update value * high se- 
Carity value * high inquiry value * high environmental value. Finally, we analyzes the influencing factors and config- 
Seam , and provides practical enlightenments for the future development of digital health Apps. 


OO Keywords: digital health Apps perceived value ， continuous adoption intention fsQCA configurations 
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